








Pada bab lima ini akan diambil kesimpulan dari hasil penelitian yang telah 
dilakukan. Dari hasil penelitian tersebut penulis selanjutnya membuat suatu implikasi 




Berdasarkan hasil analisis yang telah ditampilkan dan dibahas dalam 
bab sebelumnya, maka diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1. Pengaruh Service Outcome terhadap citra/image   
Variabel service outcome memiliki pengaruh signifikan 
terhadap citra dokter gigi. Service Outcome adalah skill ataupun hasil 
pekerjaan dokter gigi. Pekerjaan ini adalah hasil yang dapat dilihat 
pasien serta saran dan penjelasan yang bermanfaat dan jelas tentang 
penyakit pasien.Dokter gigi harus memperlihatkan hasil pekerjaannya 
dengan jelas kepada pasien sehingga citra yang baik selalu tertanam 
dalam benak pasien 
2. Pengaruh Service Outcome terhadap kualitas pelayanan dokter gigi. 
Variabel service outcome memiliki pengaruh signifikan 
terhadap kualitas pelayanan dokter gigi. Penting untuk dokter gigi 






pasien sehingga jasa yang diberikan dipersepsikan memuaskan oleh 
pasien.. 
3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap kepuasan pasien 
Variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 
pasien. kualitas layanan yang dipersepsikan pasien akan 
mempengaruhi kepuasan, yang merupakan evaluasi pasien terhadap 
jasa dokter gigi. 
4.  Pengaruh Citra/image, tangible cues, situational variables, serta 
kepuasan terhadap layanan sebelumnya terhadap ekspektasi pasien 
pada jasa layanan klinik gigi  
Variabel citra/image  memiliki pengaruh signifikan terhadap 
ekspektasi dokter gigi. Tangible cues, situational variables, serta 
kepuasan terhadap layanan sebelumnya tidak berpengaruh terhadap 
ekspektasi pasien. Hal ini berarti bahwa di Yogyakarta, yang dicari 
dari pasien terhadap klinik adalah personel atau dokter giginya, bukan 
brand  ataupun merek dari klinik tersebut. Faktor fisik seperti tangible 
cues dan situational variables terbukti tidak berpengaruh, hal ini bisa 
dilihat terkadang meskipun suatu praktek memiliki tempat yang kecil 
dan ramai, tetapi tetap ramai  oleh pasien karena citra dokter tersebut 
sudah kuat. Kepuasan terhadap layanan sebelumnya tidak 
berpengaruh terhadap ekspektasi. Mayoritas pasien datang untuk 
keperluan kawat gigi, hasil dari kawat gigi membutuhkan waktu yang 






 Service Outcome adalah skill ataupun hasil pekerjaan dokter 
gigi. Pekerjaan ini adalah hasil yang dapat dilihat pasien serta saran 
dan penjelasan yang bermanfaat dan jelas tentang penyakit 
pasien.Dokter gigi harus memperlihatkan hasil pekerjaannya dengan 
jelas kepada pasien sehingga citra yang baik selalu tertanam dalam 
benak pasien 
5.   Pengaruh Karakteristik pasien (pekerjaan, jenis kelamin, 
pendapatan, pendidikan) terhadap keperluan datang ke klinik 
Jenis kelamin, pekerjaan, pendidikan berpengaruh terhadap 
keperluan datang ke klinik. Wanita lebih banyak datang ke klinik 
dibandingkan dengan pria. Pegawai swasta dan mahasiswa juga lebih 
banyak datang ke klinik. Pasien dengan tingkat pendidikan  S1 lebih 
banyak datang ke klinik. Pendapatan tidak berpengaruh terhadap 
keperluan datang ke klinik.  
 
5.2.IMPLIKASI MANAJERIAL 
Pengelolaan ekspektasi merupakan hal yang penting untuk membuat pasien 
datang ke klinik dan mencoba melakukan perawatan jasa ketika mereka 
membutuhkan perawatan, baik pemeriksaan, kontrol rutin, ataupun kepentingan 
estetika. Dari hasil penelitian didapatkan bahwa citra memiliki pengaruh paling 
signifikan terhadap ekspektasi. Jenis kelamin, pekerjaan, pendidikan juga 
berpengaruh terhadap keperluan datang ke klinik. 
Berdasarkan fakta tersebut maka penting bagi pihak manajemen dokter gigi 






memanfaatkan karakteristik pasien berpengaruh, sehingga dapat menjadi target 
market yang tepat dengan prioritas sebagai berikut:  
1. Penggunaan Teknologi untuk peningkatan citra dan komunikasi 
Teknologi informasi, salah satunya sosial media sangat membantu 
meningkatkan citra dari dokter gigi. Hasil perawatan yang dipasang pada akun 
sosial media dokter gigi dapat membuat pasien yakin untuk datang ke klinik 
gigi. Komunikasi, dengan bantuan teknologi informasi juga dapat menjadi 
lebih lancar. Komunikasi yang privat dapat dibangun, dan pasien juga dengan 
mudah dapat memperoleh informasi layanan dan dokter suatu klinik dengan 
layanan teknologi. 
2. Penerapan minimal invasive dentistry 
Pengaturan rasa takut menjadi kunci untuk menjaga citra. Mayoritas pasien 
mengeluhkan rasa takut yang berlebihan sebelum ke dokter gigi. Dokter gigi 
yang mampu menenangkan dan mengatur rasa takut pasien akan memiliki 
citra yang lebih baik di mata pasien. Perawatan yang minal invasive 
(perawatan saluran akar, tumpatan estetik) juga dapat menjadi pilihan dokter 
gigi, perawatan saluran akar dapat menjadi pilihan dibandingkan pencabutan, 
serta tumpatan estetik dapat menjadi pilihan dibandingkan tumpatan logam. 
3. Evaluasi kualitas layanan rutin 
Dokter gigi yang sudah memiliki citra yang kuat, juga harus mempertahankan 
citra tersebut dimata pasien. Penggunaan evaluasi rutin dengan kuisioner dapat 
menjadi kunci untuk mengetahui nilai citra seorang dokter gigi. 






Pemilihan target market yang tepat dapat menaikkan income dan traffic pasien. 
Dengan men target wanita, tingkat pendidikan s1 dan berprofesi pegawai 
swasta berpotensi besar meningkatkan citra dan traffic dari klinik. 
  
5.3.KETERBATASAN PENELITIAN  
Penulis menyadari bahwa dalam melakukan penelitian memiliki 
beberapa keterbatasan yang berimplikasi pada kelemahan penelitian. 
Keterbatasan tersebut secara umum dapat dikelompokkan ke dalam dua bagian 
yaitu keterbatasan teknis maupun keterbatasan teoritis. Keterbatasan secara 
teknis adalah jumlah sampel penelitian yang relatif sedikit (200 orang 
responden) dan penggunaan alat analisis yang dianggap kurang kompatibel 
(analisis regresi). Keterbatasan secara teoritis adalah,. Masih banyak variabel 
lain yang sekiranya mampu memprediksi ekspektasi pasien.  
Service Quality atau kepuasan yang dipakai dalam penelitian ini adalah 
kepuasan layanan secara menyeluruh / general dan umum. Bukan kepuasan 
berdasarkan Parasuraman et al (1988) yang membagi kepuasan layanan 
menjadi 5 dimensi yaitu reliability (keandalan), responsiveness (daya 
tanggap), assurance (jaminan), tangibles (bukti langsung), dan empathy 
(empati). Sehingga dapat memberi masukan pada penelitian selanjutnya untuk 
memasukkan keseluruhan dimensi kepuasan layanan kedalam penelitian.  
5.4.SARAN 
Penulis menyarankan pada penelitian mendatang yang sejenis untuk 
menambahkan jumlah sampel penelitian serta variabel prediktor dari 






dapat menyediakan informasi yang akurat mengenai variabel-variabel yang 
mempengaruhi ekspektasi pasien. Selain itu, penulis juga menyarankan pada 
penelitian mendatang untuk menggunakan metode analisis Structural 
Equational Modelling (SEM) mengean menggunakan analisis Lisrel atau 
Amos. Hal ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui sekaligus hubungan 
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